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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui corporate social responsibility sebagai 
pembentuk citra perusahaan dan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. Jenis 
data yang digunakan adalah kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan 
menggunakan kuesioner. Sampel yang diteliti yaitu masyarakat sekitar PT Semen 
Gresik di Kecamatan Gunem Kabupaten Rembang sebanyak 130 responden. 
Analisis data menggunakan program SPSS versi 21.0. Metode statistik yang 
digunakan untuk menguji hipotesis adalah analisis jalur (path analysis).Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa CSR berpengaruh terhadap citra perusahaan dan 
loyalitas pelanggan, dan citra perusahaan dapat memediasi pengaruh CSR 
terhadap loyalitas pelanggan. 
 






This research aims to determine corporate social responsibility as a form of 
corporate image and its effect on customer loyalty. The type of data used is 
quantitative. Data collection was done by using a questionnaire. The sample 
studied was the community around PT Semen Gresik in Gunem District Rembang 
Regency as many as 130 respondents. Data analysis using SPSS program version 
21.0. The statistical method used to test hypothesis is path analysis. The result 
showed that CSR had an effect on corporate image and customer loyalty, and 
corporate image could mediate the effect of CSR on customer loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 
Sebuah perusahaan dalam kelangsungan operasinya tidak hanya untuk 
memaksimalkan laba yang diperoleh, namun juga diperlukan tanggung jawab 
sosial dan peningkatan kesejahteraan sosial. Perusahaan tidak hanya menjadi 
bagian yang bertanggungjawab kepada pemiliknya (shareholder), tetapi juga 
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kepada seluruh pihak yang berhubungan dengan perusahaan (stakeholder). 
Semakin berkembang suatu perusahaan, tingkat eksplorasi sumber daya alam dan 
sumber daya manusia semakin tinggi dan tidak terkendali. Oleh karena itu, 
muncul kesadaran untuk mengurangi dampak negatif tersebut. Kini banyak 
perusahaan yang mengembangkan apa yang disebut Corporate Social 
Responsibility (CSR) atau tanggung jawab sosial perusahaan. Menurut Hakim 
(2016:54) CSR adalah kewajiban perusahaan di luar bisnis yang dituntut oleh 
hukum dan pertimbangan ekonomi, untuk mengejar berbagai sasaran jangka 
panjang yang lebih baik bagi masyarakat. 
Dalam Pasal 74 Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2007 tentang Perseroan 
Terbatas memuat kewajiban bagi perseroan yang menjalankan kegiatan usaha di 
bidang dan/atau berkaitan dengan sumber daya alam, wajib untuk melaksanakan 
tanggung jawab sosial dan lingkungan. CSR dilakukan untuk menciptakan sebuah 
keseimbangan dan pemerataan kesejahteraan sosial maupun ekonomi masyarakat 
sekitar perusahaan, agar kecemburuan sosial tidak lagi berpotensi menjadi sumber 
konflik. Program-program CSR biasanya meliputi aspek sosial, ekonomi, dan 
lingkungan.Ketiga aspek tersebut dalam program CSR dapat membentuk opini, 
pendapat, penilaian dan tanggapan masyarakat pada perusahaan yang menjalankan 
program CSR tersebut di lingkungan sekitar tempat perusahaan berdiri. Opini, 
pendapat, penilaian dan tanggapan masyarakat dapat membentuk citra perusahaan 
dan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.  
Dalam penelitian Samuel (2008), pencitraan perusahaan dapat diartikan 
sebagai pembentukan jati diri atau identitas perusahaan. Citra perusahaan menjadi 
salah satu pegangan bagi banyak orang untuk mengambil berbagai macam 
keputusan penting, seperti tindakan konsumen membeli barang yang dihasilkan 
perusahaan. Menurut Anggoro (2000:59) Citra perusahaan adalah citra dari suatu 
organisasi secara keseluruhan, jadi citra perusahaan sendiri bukan citra dari 
produk dan pelayanannya saja. Hal-hal yang dapat meningkatkan citra perusahaan 
adalah sejarah atau riwayat hidup perusahaan yang gemilang, keberhasilan-
keberhasilan di bidang keuangan yang pernah diraih, reputasi sebagai pencipta 
lapangan kerja yang besar, kesediaan dalam memikul tanggung jawab sosial, 
komitmen mengadakan riset, dan sebagainya. 
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 Dalam lingkungan masyarakat, jika sebuah perusahaan sudah memiliki 
citra yang bagus di mata publik, maka dapat meningkatkan loyalitas konsumen 
untuk tetap membeli produk dari perusahaan tersebut. Menurut Priansa 
(2017:247) Loyalitas pelanggan merupakan komitmen jangka panjang pelanggan, 
yang diimplementasikan dalam bentuk perilaku dan sikap yang loyal terhadap 
perusahaan dan produknya, dengan cara mengkonsumsi secara teratur dan 
berulang sehingga perusahaan dan produknya menjadi bagian penting dari proses 
konsumsi yang dilakukan oleh pelanggan di mana hal tersebut akan 
mempengaruhi eksistensi perusahaan tersebut. 
Peneliti mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh Harni (2018) dan 
Aryawan (2017). Hasil dari penelitian Harni menyebutkan bahwa CSR 
berpengaruh positif terhadap citra perusahaan. Sementara penelitian Aryawan 
menunjukkan hasil yang sama, bahwa aspek ekonomi, sosial, dan lingkungan CSR 
berpengaruh positif terhadap citra perusahaan. Sementara itu, dalam penelitian ini 
CSR  digunakan sebagai variabel independen. Peneliti menambahkan variabel 
dependen loyalitas pelanggan dan citra perusahaan digunakan sebagai intervening 
variabel (variabel pemediasi). 
Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 
dengan judul “Analisis  Corporate Social Responsibility Sebagai Pembentuk Citra 
Perusahaan dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada PT 
Semen Gresik di Kecamatan Gunem Kabupaten Rembang).” 
 
 
2. METODE  
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan survey. 
Menurut Sugiyono (2018:15) penelitian kuantitatif diartikan sebagai penelitian 
yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti populasi 
atau sampel tertentu. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan CSR sebagai 
pembentuk citra perusahaan dan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang tinggal di 
Kecamatan Gunem sekitar PT Semen Gresik Kabupaten Rembang. Pengambilan 
sampel dalam penelitian ini menggunakanpurposive sampling method, yaitu 
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teknik penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah responden yang telah mengetahui kegiatan CSR PT 
Semen Gresik Kabupaten Rembang, pernah membeli produk dari PT Semen 
Gresik dan berusia minimal 17 tahun. Penelitian ini menggunakan 13 indikator, 
sehingga banyaknya responden yang digunakan untuk sampel adalah 13 x 10 = 
130 responden. Jenis data dalam penelitian ini menggunakan data primer. Data 
diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada masyarakat Kecamatan Gunem 
sekitar PT Semen Gresik Kabupaten Rembang. 
Metode pengumpulan data yang dilakukan peneliti yaitu menggunakan 
kuesioner. Dalam penelitian ini, kuesioner disebar ke masyarakat Kecamatan 
Gunem sekitar PT Semen Gresik Kabupaten Rembang. Pernyataan-pernyataan 
yang disajikan di dalam kuesioner akan disertai dengan alternatif jawaban yang 
akan dipilih oleh responden dan diukur menggunakan skala likert. Metode analisis 
data yang digunakan yaitu analisis jalur (path analysis). 
 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1  Deskripsi Objek Penelitian 
Objek penelitian adalah PT Semen Gresik pabrik Rembang,yang terletak di desa 
Kajar, Kecamatan Gunem, Kabupaten Rembang.Kontribusi PT Semen Gresik 
selama empat tahun ini yaitu dapat menyerap tenaga kerja masyarakat sekitar, 
serta dapat memberdayakan masyarakat sekitar melalui kegiatan CSR yang 
dijalankan. Peneliti mengambil sampel dari empat desa di Kecamatan Gunem. 
Sampel dipilih dari masyarakat sekitar perusahaan yang pernah membeli produk 
PT Semen Gresik berjumlah 130 responden.Rincian penyebaran kuesioner dapat 
dilihat pada tabel IV.1. 
Tabel 1. Rincian Penyebaran Kuesioner 
No Desa di Sekitar PT Semen Gresik Jumlah 
1. Desa Kajar 62 
2. Desa Timbrangan 13 
3. Desa Tegaldowo 47 
4. Desa Pasucen 8 
 Total 130 
Sumber: Data primer diolah penulis, 2021 
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3.2  Hasil Analisis Data 
3.2.1  Uji Kualitas Data 
Pengujian kualitas data menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Hasil uji 
validitas menunjukkan bahwa rhitung > rtabel, artinya seluruh data dinyatakan 
valid. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa keandalan konsistensi antar 
item atau koefisien keandalan Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa semua instrumen penelitian dikatakan 
reliable. 
3.2.2  Statistik Deskriptif 
Hasil analisis deskriptif diperoleh nilai rata-rata (mean) variabel CSR adalah 
70,81 dengan standar deviasi sebesar 6,591, sedangkan nilai minimum 
sebesar 48 dan nilai maximum sebesar 88. Nilai rata-rata (mean) variabel citra 
perusahaan adalah 31,62 dengan standar deviasi sebesar 3,381, sedangkan 
nilai minimum sebesar 16 dan nilai maximum sebesar 39. Nilai rata-rata 
(mean) variabel loyalitas pelanggan adalah 26,91 dengan standar deviasi 
sebesar 3,269, sedangkan nilai minimum sebesar 15 dan nilai maximum 
sebesar 33.  
3.2.3  Uji Asumsi Klasik 
Pengujian normalitas persamaan pertama maupun kedua menunjukkan nilai 
signifikansi dari kolmogorov smirnov lebih besar dari 0,05, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa data penelitian ini telah terdistribusi normal. Hasil uji 
multikolinieritas persamaan pertama maupun kedua menunjukkan bahwa 
tolerance value masing-masing variabel lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF 
lebih kecil dari 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel tidak 
terdapat multikolinieritas. Hasil uji autokorelasi persamaan pertama maupun 
kedua menunjukkan bahwa nilai probabilitas signifikansinya lebih besar dari 
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel tidak terjadi 
autokorelasi. Hasil uji heteroskedastisitas persamaan pertama maupun kedua 
menunjukkan bahwa nilai probabilitas signifikansinya lebih besar dari 0,05, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
3.2.4  Uji Hipotesis 
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Tabel 2. Ringkasan Hasil Analisis Jalur 





Coefficients T Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) 12,196 2,724  4,477 0,000 
CSR 0,274 0,038 0,535 7,162 0,000 





Coefficients T Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant)  2,012 2,526  0,796 0,427 
CSR 0,201 0,039 0,405 5,139 0,000 
CP 0,337 0,076 0,349 4,428 0,000 
Sumber: Data primer diolah penulis, 2021 
Dapat digambarkan hubungan variabel-variabel dengan persamaan regresi:  
CP = 0,535 CSR + e1      (1) 
LP = 0,405 CSR + 0,349 CP + e2     (2) 
 Keterangan: 
   CP = citra perusahaan 
   CSR = corporate social responsibility 
   LP = loyalitas pelanggan 
   e1 = residual atas citra perusahaan  
   e2 = residual atas loyalitas pelanggan 
Pengaruh mediasi dapat dibuktikan dengan cara menghitung standard error 
dari koefisien indirect effect (Sp2p3) dan nilai t statistik pengaruh mediasi 
(intervening). Hasilnya menunjukkan bahwa pengaruh tidak  langsung 
variabel CSR terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai thitung > ttabel, 
(3,753> 1,979), sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara 
CSR terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh citra perusahaan. 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan nilai signifikansi F sebesar 0,000 
yang berarti lebih kecil dari taraf signifikansi α = 0,05, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua variabel independen secara simultan berpengaruh 
terhadap variabel dependen. Hal ini juga menunjukkan bahwa model regresi 
yang dipakai layak (fit). Variabel CSR dan citra perusahaan memiliki nilai 
thitung > ttabel dan nilai signifikansi < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
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variabel tersebut secara statistik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Pengujian Adjusted R Square diperoleh nilai sebesar 0,428. Hal 
ini berarti bahwa 42,8% variasi variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan 
oleh variabel CSR dan citra perusahaan. Sisanya 57,2% dijelaskan oleh 
faktor-faktor lain di luar model penelitian. 
3.3  Pembahasan 
3.3.1  Pengaruh CSR terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa CSR berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Dengan melaksanakan CSR, PT Semen Gresik berupaya untuk 
meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat melalui berbagai kegiatan 
sosial. Kegiatan ini akan mendekatkan dan menjaga hubungan baik antara 
perusahaan dengan masyarakat. Oleh karena itu, hubungan baik ini 
diharapkan dapat menarik simpati masyarakat dalam membangun loyalitas 
pelanggan. Pelanggan merupakan aset bagi perusahaan yang akan 
mempengaruhi eksistensi perusahaan di masa mendatang. Dengan demikian 
semakin baik CSR yang dilakukan oleh perusahaan, maka akan semakin baik 
pula loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian 
Faqihudin (2020) yang menyatakan bahwa CSR berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun berbeda dengan penelitian 
Suminto dan Maharani (2020), dan Virana (2017) yang menyatakan bahwa 
CSR tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.     
3.3.2  Pengaruh CSR terhadap Citra Perusahaan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa CSR berpengaruh signifikan terhadap 
citra perusahaan. 
Citra perusahaan muncul dari penilaian maupun tanggapan publik 
terhadap berbagai aktivitas yang dilakukan perusahaan. Salah satu bentuk 
aktivitasnya adalah menjalankan CSR PT Semen Gresik yang bertujuan untuk 
meningkatkan kesejahteraan dan taraf hidup masyarakat sekitar perusahaan. 
Masyarakat merasakan kontribusi positif yang dilakukan oleh perusahaan, 
sehingga membentuk opini positif yang dapat menciptakan citra positif dari 
perusahaan tersebut. Citra positif ini nantinya akan menjadi aset berharga 
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bagi perusahaan dalam menjaga keberlangsungan hidupnya saat mengalami 
krisis. Perusahaan yang menjalankan model bisnisnya dengan berpijak pada 
prinsip-prinsip etika bisnis dan manajemen pengelolaan sumber daya alam 
yang strategik dan sustainable dapat menumbuhkan citra positif serta 
mendapatkan kepercayaan dan dukungan dari masyarakat. Dengan demikian 
semakin baik CSR yang dilakukan oleh perusahaan, maka citra perusahaan 
juga akan meningkat. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Astiti dan 
Saitri (2016), Kartikasari dkk (2017), Nurjanah dan Mulazid (2018), dan 
Vegawati, Kumadji, dan Fanani (2015) yang menyatakan bahwa CSR 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan. 
3.3.3  Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Ketika pelanggan merasa puas dengan produk maupun jasa yang  
diberikan oleh perusahaan, sikap mereka terhadap perusahaan juga semakin 
baik. Seorang pelanggan akan menggunakan produk maupun jasa dari 
perusahaan yang memiliki reputasi baik. Citra perusahaan yang baik 
merupakan suatu hal yang dapat menarik minat pelanggan dalam memilih 
produk dan jasa. Selain itu, citra perusahaan dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan dengan melakukan pembelian berulang dan memberikan 
rekomendasi kepada orang lain serta tetap setia menjadi pelanggan 
perusahaan tersebut. Dengan demikian semakin baik citra perusahaan, maka 
loyalitas pelanggan juga akan meningkat. Hasil penelitian ini sesuai dengan 
penelitian Suminto dan Maharani (2020), dan Faqihudin (2020) yang 
menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
3.3.4  PengaruhCSR terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi oleh Citra 
Perusahaan.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra perusahaan secara signifikan 
mampu memediasi pengaruh CSR terhadap loyalitas pelanggan. 
Kegiatan CSR PT Semen Gresik merupakan suatu bentuk komitmen 
untuk taat pada hukum dan peraturan yang berlaku, mengenai kewajiban 
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perusahan untuk memberikan timbal balik terhadap masyarakat dan 
lingkungan sekitar atas keuntungan yang diambil. Hal ini dilakukan sebagai 
upaya untuk mendapatkan citra positif dari masyarakat.  Akumulasi dari citra 
positif ini akan membentuk sikap positif pelanggan terhadap perusahaan yang 
bermuara pada loyalitas pelanggan. Dengan demikian semakin baik CSR, 
maka dapat membentuk dan meningkatkan citra perusahaan, serta akan 
meningkat pula loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan 
penelitian Virana (2017) yang menyatakan bahwa CSR berpengaruh 





4.1  Simpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 
sebelumnya, maka diperoleh simpulan bahwa: 
1. CSR berpengaruh (secara statistik signifikan) terhadap Loyalitas Pelanggan, 
sehingga H1 dalam penelitian ini diterima. 
2. CSR berpengaruh (secara statistik signifikan) terhadap Citra Perusahaan, 
sehingga H2 dalam penelitian ini diterima. 
3. Citra Perusahaan berpengaruh (secara statistik signifikan) terhadap Loyalitas 
Pelanggan, sehingga H3 dalam penelitian ini diterima. 
4. Citra Perusahaan mampu memediasi (secara statistik signifikan) pengaruh 
CSR terhadap Loyalitas Pelanggan, sehingga H4 dalam penelitian ini diterima. 
4.2  Keterbatasan 
Dalam penelitian ini masih terdapat keterbatasan-keterbatasan yang dapat 
menghambat jalannya penelitian sebagai berikut: 
1. Sampel yang diambil hanya pada empat desa yang mendapatkan program 
CSR PT Semen Gresik di Kecamatan Gunem, Kabupaten Rembang, sampel 
ini belum mewakili dua desa lainnya yang mendapat program CSR. 
2. Kemungkinan adanya responden yang bias karena menjawab kuesioner tidak 
sesuai dengan kenyataan yang terjadi.  
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3. Sebagian masyarakat ada yang tidak mengetahui program CSR PT Semen 
Gresik sehingga menghambat pengisian kuesioner. 
4.3  Saran 
Berdasarkan simpulan dan keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini, maka 
dapat dikemukakan beberapa saran yang dapat dijadikan untuk pertimbangan 
pada penelitian selanjutnya, yaitu: 
1. Penelitian selanjutnya sebaiknya respondennya bisa mewakili seluruh desa 
yang mendapatkan program CSR PT Semen Gresik, baik di Kabupaten 
Rembang maupun Blora. 
2. Penelitian selanjutnya sebaiknya menambahkan metode pengumpulan data 
wawancara sehingga informasi yang didapat lebih akurat dan lengkap. 
3. Bagi perusahaan sebaiknya disosialisasikan lagi mengenai CSR PT Semen 
Gresik kepada masyarakat agar mengerti apa yang sebenarnya mereka 
dapatkan dari kegiatan tersebut. 
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